Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumundan:

Tiiketici ve Kullanic1 Sikayetlerinin Isletmeciler ve Hizmet Saglayicilar1 Tarafindan
Coziilmesine Iliskin Usul ve Esaslar Taslag:

Amacg

MADDE 1 - (1) Bu Usul ve Esaslar’in amaci, tiikketici ve kullanici sikayetlerinin ¢oziilmesine
iliskin isletmecilerin ve hizmet saglayicilarin yiikiimliliiklerini belirlemek ve konuya iliskin
usul ve esaslar1 ortaya koymaktir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu Usul ve Esaslar, elektronik haberlesme hizmeti sunan isletmeciler ile
aboneler arasindaki sikayetler ve posta hizmeti sunan hizmet saglayicilar ile kullanicilar
arasindaki sikayetlerin ¢dziimiine iligkin usul ve esaslari kapsar.

Hukuki dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Usul ve Esaslar, 05/11/2008 tarihli ve 5809 sayil1 Elektronik Haberlesme
Kanunu’nun 6’nc1 maddesi, 09/05/2013 tarihli ve 6475 sayili Posta Hizmetleri Kanunu’nun
4’{incli maddesi, 28/7/2010 tarihli ve 27655 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Elektronik
Haberlesme Sektoriinde Tiiketici Haklart Yonetmeligi ile 03/06/2014 tarihli ve 29019 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan Posta Hizmetlerinin Sunulmasmna Iliskin Yonetmelik’e
dayanilarak hazirlanmistir.

Tanmmlar
MADDE 4 - (1) Bu Usul ve Esaslar’da gegen;

a) Abone: Bir isletmeci ile elektronik haberlesme hizmetinin sunumuna y6nelik olarak
yapilan bir s6zlesmeye taraf olan gergek ya da tiizel kisiyi,

b) Abonelik sdzlesmesi: Isletmeci ile abone arasinda akdedilen ve isletmecinin bir
bedel karsiliginda donemsel ya da stirekli olarak bir hizmeti yerine getirmeyi veya mal
teminini iistlendigi ya da her ikisini birden kapsayan sozlesmeyi,

c) Elektronik haberlesme: Elektriksel isaretlere dontstiiriilebilen her tirli isaret,
sembol, ses, goriintii ve verinin kablo, telsiz, optik, elektrik, manyetik, elektromanyetik,
elektrokimyasal, elektromekanik ve diger iletim sistemleri vasitasiyla iletilmesini,
gonderilmesini ve alinmasini,

¢) Elektronik haberlesme hizmeti: Elektronik haberlesme tanimina giren faaliyetlerin
bir kisminin veya tamaminin hizmet olarak sunulmasini,

d) Hizmet saglayicisi: PTT’yi ve 6475 sayili Posta Hizmetleri Kanunu hiikiimlerine

gore posta sektoriinde faaliyet géstermek {izere yetkilendirilmis sermaye sirketlerini,

e) Isletmeci: Yetkilendirme cercevesinde elektronik haberlesme hizmeti sunan ve/veya
elektronik haberlesme sebekesi saglayan ve alt yapisini isleten sirketi,

f) Kullanici: Hizmet saglayicilar tarafindan verilen hizmetlerden gonderici veya alict
olarak faydalanan gergek veya tiizel kisiyi,

g) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulunu,

g) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumunu,

h) Posta gonderisi: Gondericinin bizzat kendisi veya talimatiyla, iizerinde belirtilen yer
ve adrese, gonderi tiirline ve 6zel hizmetine gore teslim edilen haberlesme gonderileri ile
kitap, katalog, gazete ve siireli yayinlari, gorme engellilere 6zgili yazilari, ticari degeri olsun
veya olmasin esgya igeren en fazla bes kilogram agirliga veya elli desimetrekiip hacme sahip
posta maddesi ile posta kolisi veya kargosunu,
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1) Posta hizmeti: Posta gonderilerinin kabulii, toplanmasi, islenmesi, sevki, dagitimi ve
teslimini,

i) Sikayet sistemi: Isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan, internet ortaminda
tiiketici/kullanict sikayetlerinin alinmasi ve ¢6ziilmesi amaciyla olusturulan sistemi,

J) Tiketici: Elektronik haberlesme hizmetinden ticari veya mesleki olmayan amagclarla
yararlanan veya bu hizmeti talep eden gergek veya tiizel kisiyi,

K) Tiketici/kullanic1 sikayeti: Elektronik haberlesme hizmetinden veya posta
hizmetinden kaynaklanan sorunlarin giderilmesi i¢in gergek veya tiizel kisiler tarafindan
yapilan basvuruyu,

ifade eder.

(2) Bu Usul ve Esaslarda gegen ancak bu maddenin birinci fikrasinda tanimlanmayan
kavramlar i¢in ilgili mevzuatta yer alan tanimlar gecerlidir.

Tiiketici/kullanici sikayetleri
MADDE 5 - (1) Isletmeciler/hizmet saglayicilar, tiiketici/kullanici sikdyetlerinin seffaf, hizli,
kolay ve etkin bir sekilde ¢oziimii ve Onlenmesi amaciyla internet ortaminda sikayetlerin
alinip, cevaplanabilecegi bir sikayet sistemi olusturmakla yiikiimlidiir.

(2) Isletmecilerin/hizmet saglayicilarmin tiiketici/kullanici sikdyetlerinin ¢oziimii ve
onlenmesine iligkin Sorumlulugu, bu Usul ve Esaslar kapsaminda kendileri ya da isletmeci
niteligi haiz olmayan {igiincii taraflarca sunulan tiim hizmetleri kapsar.

Tiiketici/kullanmic sikayetlerinin ¢6ziimlenmesi

MADDE 6 - (1) Sikayet sistemi iizerinden iletilen tiiketici/kullanic1 sikayetleri,
isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan diger diizenlemelerde yer alan hiikiimler sakli
kalmak kaydi ile sikdyet bagvurusundan itibaren en ge¢ 15 (on bes) giin icerisinde ¢oziimlenir.
S6z konusu siire ilk sikayet kaydi ile birlikte, tekrarlanan her bir sikayet kaydi igin gecerlidir.
Isletmeciden kaynaklanmayan nedenlerle 15 (on bes) giin icerisinde ¢dziilmesi miimkiin
olmayan sikayetler hakkinda tiiketiciye/kullaniciya gecikmeksizin bilgilendirme yapilir.
Bilgilendirme kapsaminda asgari olarak;

a) Sikayetin ¢oziilememesinin gerekgesi,

b) Siirecin tamamlanmasi i¢in varsa éngoriilen ¢éziim tarihi,

c) Tiiketici/kullanic1 menfaatinin saglanmasi igin varsa alinabilecek diger tedbirler,
yer alir.

(2) Isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan tiiketici/kullanic1 sikdyetleri ile bu
sikayetlere verilen cevaplar ve ilgili siire¢ kayit altina alinir ve bu kayitlar asgari 2 (iki) yil
stire 1le muhafaza edilir.

(3) Isletmeciler/hizmet saglayicilar sikdyet sistemine iliskin olarak bu Usul ve
Esaslar’in Ek-1’inde yer verilen kosullara uymak ile yiikiimlidiir.

Sikayet sisteminin uygulanmasi

MADDE 7 - (1) 200.000’in (ikiyiizbin) ilizerinde abonesi bulunan isletmeciler ile ulusal
seviyede hizmet sunmak tizere yetkilendirilen tiim hizmet saglayicilar; Sirketleri ile Kurum
arasinda gilivenli bir ag iizerinden olusturulacak baglanti ile, aymi sikayete iliskin ayni
tiiketici/kullanici tarafindan sikayet sistemi kullanilarak yapilan sikayetleri, ilk sikayet ve ilk
sikayete verilen cevaplar da dahil olmak {izere, sikdyetin tekrarlanmasindan itibaren Kuruma
eksiksiz olarak iletir.

(2) Sikayet sistemi kullanilarak tiiketici/kullanici tarafindan yapilan sikayet; ilk sikayet
kaydindan sonra 3 (ii¢) kez daha tekrarlanabilir. Ayni tiiketici/kullanici tarafindan ayni hizmet
numarasina iligkin ayni baslik altinda yer alan sikayetin tekrar edilebilmesi i¢in azami siire 3
(tig) ay ile siirhdir.
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(3) Diger diizenlemelerde ve 6’nc1 maddede yer alan hiikkiimler sakli kalmak kaydh ile;
a) Sikayet sistemi iizerinden iletilen tiiketici/kullanict sikayetlerinin
isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan sikayet basvurusundan itibaren 15 (on bes)
giin gegmesine ragmen cevaplanmadigi durumlarda, s6z konusu sikdyetin
tekrarlanabilmesine imkan saglanir.
b) Aym tiiketici/kullanici tarafindan ayni hizmet numarasina iliskin ayni baslik
altinda yeni bir sikayet girisinin engellenmesine yonelik gerekli tedbir alinir.

(4) Bu maddenin birinci fikrast kapsami1 disinda kalan isletmeciler/hizmet saglayicilar,
sikayet sistemi lizerinden yapilan tiiketici sikayetlerine iliskin bu Usul ve Esaslar’in Ek-2’de
yer alan ilgili belgeyi esas alarak raporlama islemlerini yapmak ve talep edilmesi halinde bu
raporlar1 Kuruma iletmekle yiikiimliidiir.

Onleyici tedbirler

MADDE 8 - (1) isletmeciler/hizmet saglayicilar, tiiketici/kullanici sikdyetlerinin yogunlastig
velveya ¢oziilmesinde sorunlar yasanan alanlari tespit etmek, bu alanlarda onleyici tedbirler
almak ve gerekli iyilestirmeleri saglamakla yiikiimliidiir.

(2) Isletmeci/hizmet saglayicilar tiiketici/Kullanici sikAyetlerinin  yogunlastig
alanlarda, iadeler dahil olmak iizere, benzer durumda olan ancak sikayet¢i olmayan
tiiketici/kullanicilarin da magduriyetlerinin giderilmesi hususunda gerekli 6nlemleri almak ve
talep edilmesi halinde Kuruma bildirmekle yiikiimlidiir.

Tiiketicilerin/kullamcilarin bilgilendirilmesi

MADDE 9 - (1) Isletmeci/hizmet saglayicilar bu Usul ve Esaslar hiikiimleri hakkinda asgari
internet sayfalar1 {izerinden olmak kaydi ile tiiketici/kullanicilar1 etkin bir sekilde
bilgilendirmekle yiikiimliidiir.

Idari tedbirler

MADDE 10- (1) Bu Usul ve Esaslar’in uygulanmasinda, 15/2/2014 tarihli ve 28914 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Idari Yaptirmmlar
Yonetmeligi ile 3/6/2014 tarihli ve 29019 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Posta
Sektoriinde Idari Yaptirrmlar Yénetmeligi hiikiimleri esastir.

Test siireci ve sikayet sisteminin kurulumu
GECICI MADDE 1 - (1) Hizmet saglayicilar tarafindan bu Usul ve Esaslar ile belirlenen
sikdyet sistemi icin gerekli tiim altyapt ve uygulama g¢aligmalari, bu Usul ve Esaslar’in
yiiriirliige girmesinden itibaren 4 (dort) ay igerisinde tamamlanir.

(2) 4 (dort) aylik siirenin bitiminden itibaren baslayan test siireci, 3 (ii¢) ay igerisinde
neticelendirilir ve bu siire akabinde kullanic1 sikayetleri isletmecilerin internet sayfalari
lizerinden iletilmeye baglanir.

Yiiriirlik
MADDE 11 - (1) Bu Usul ve Esaslar yayimlandigi tarihte yiiriirliige girer.

Yiiriitme

MADDE 12 - (1) Bu Usul ve Esaslarmn hiikiimlerini Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurulu
Bagkani yiiriitiir.
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EK-1

Sikayet Sistemine Iliskin Uyulmasi Gereken Kosullar

Isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan olusturulan sikdyet sistemi asgari asagidaki
ozellikleri tasimalidir.
a) Isletmecilere ve hizmet saglayicilara ait internet sitesinin ana sayfasinda
“tiiketici/kullanic1 sikayetleri” basligi ile ana sayfada yer alan en biiyik yazi
biiyiikliigii ile ayn1 biiytikliikte olacak sekilde yer almalidir.
b) Kullanim kolaylig1 saglamalidir.

i.
ii.
iii.
iv.

Sayfada kolayca goriilebilecek bir kisimda yer almalidir.

Yiiksek ¢oziiniirliikli standart fontlar kullanilmali ve yazilar okunabilecek
biiytikliikte olmalidir.

Arka plan rengi yazi rengine yiiksek kontrastli olmalidir.

Karmagsik ve ¢ok kademeli uygulamalardan kacinilmalidir.

¢) Ucretsiz olmalidr.
¢) Kisisel verilerin glivenligi saglanmalidir.
d) Tiiketiciye/kullaniciya sikayet hakkinda ¢6ziim sunan geri bildirim saglamalidir.

I.

ii.
iii.
iv.

Verilen cevap tiiketicinin sikayetine iliskin ¢6zliimii icermelidir.

Acik ve anlasilabilir bilgi saglanmalidir.

Yetersiz velveya gereksiz ol¢iide fazla bilgi vermekten kaginilmalidir.
Olgiilii ve saygili yazisma dili kullanilmadr.

e) Tuketlcl/kullanlcl sikayetlerinin takibini kolaylastiran bir yontemi igermelidir.

Tiiketici/kullanici sikayetlerinin ayristirilmasi, ilk sikdyet ve buna verilen
cevap dahil olmak tiizere aym1 konudaki tekrarlayan sikayetlerin Kuruma
iletilmesi ve raporlama asamalarinda kolaylik saglamalidur.

Hizmet bazinda asagida yer alan sikayet basliklar1 kullanilmalidir.

Sikayet  bagliklari, ihtiyaclar  dogrultusunda Kurum tarafindan
degistirilebilir veya sikayet basliklarina ait alt kirilimlar olusturulabilir.
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MOBIL iSLETMECILERE AiT
HIZMETLER

O©Ooo~No ok, wWwN B

Sikayet Basligi

Tarifeler / Kampanyalar
Taahhiitname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Fesih/Gegici Durdurma

Mobil internet Hizmetleri
Numara Taginabilirligi
Yanlis/Eksik bilgilendirme
Katma Degerli Hizmetler

Devir

Abonelik Islemleri

Kredi Yiikleme/Transfer Etme
Kapsama Alan1 /Hizmet kalitesi
Uluslararas1 Ucretlendirme
Veri Gizliligi

Faturalandirma

INTERNET HiZMETLERI

PP OOO~NOUITR,WNBE

= O

Sikayet Basligi

Baglant1 / Hiz/Hizmet kalitesi
Taahhiitname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Fesih/Gegici Durdurma
Isletmeci Degisikligi
Tarifeler / Kampanyalar
Yanlig/Eksik bilgilendirme
Katma Degerli Hizmetler
Nakil / Devir Islemleri
Abonelik Islemleri

Veri Gizliligi

Faturalandirma

POSTA HiZMETLERI

coO~NOOTh~ WN B

Sikayet Basligi

Sube/Personel Sikayetleri
Ucretlendirme

Geg Teslim

Hasarli Teslim

Yanlis Adrese/Kisiye Teslim
Kayip/Calint1

Yanlig/Eksik Bilgilendirme
Veri Gizliligi
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UYDU PLATFORM / UYDU VE KABLO
TV HIiZMETLERI

P OoOO~NO O, WNE

Sikayet Basligi

Baglanti /Hizmet kalitesi
Taahhiitname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Fesih/Gegici Durdurma

Isletmeci Degisikligi

Tarifeler / Kampanyalar

Yanlis/Eksik bilgilendirme

Nakil / Devir Islemleri

Abonelik Islemleri

Veri Gizliligi

Faturalandirma

SABIT TELEFON HiZMETLERI

~NOoO Ol WN -

10
11

Sikayet Baslig

Baglant1 / Hizmet kalitesi
Taahhiitname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Fesih/Gegici Durdurma

Isletmeci Degisikligi

Tarifeler / Kampanyalar
Yanlig/Eksik bilgilendirme

Katma Degerli Hizmetler / Rehberlik
Hizmetleri

Nakil / Devir Islemleri

Abonelik Islemleri

Veri Gizliligi

Faturalandirma



EK-2

INTERNET HIZMETLERI

, . Sikayet e AL A, g
DNe;[)a;y Nllj_lrlrf;?z;lz NS’;E??:;P Sahibinin AdiI- Tukeég:;l%lrf yeti Detay Tarihi® Sikayet icerigi / Cevap Metni
Soyadi

ikinci kez iletilen tiiketici sikayetleri ve ¢ozim ydntemlerinin Isletmeciler tarafindan Kuruma bildirilmesi asamasinda hazirlanacak raporda,
sikayetlerin konu bazinda siniflandiriimasina riayet edilerek toplam tuketici sikayeti sayisinin da bildiriimesi gerekmektedir. (ilk asamada
cevaplanan/gézimlenen tuketici sikayetleri sayisi dahil)

1 Sikayete veya verilen cevaba ait sira numarasi (ilk sikayet igin 1, ilk sikayete verilen cevap igin 2, ilk sikayet tekrari igin 3 ve varsa devam edecek sekilde).
2 Tuketicinin aldigi hizmete ait ayirt edici numara.

3 Sikayete minhasir ve sikayet basvurusunu diger sikayet basvurulardan ayirt etmeye yarayan numara.

4 Ek-1’deki listede yer verilenler arasindan segilecek ilgili isletmeciye ait uygun sikayet bashgi.

5 Sikayetin veya sikayete verilen cevabin girildigi tarih.
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SABIT TELEFON HIZMETLERI

, . Sikayet e AL A, g
DNe;[)a;y Nllj_lrlrf;?z;lz NS’;E??:;P Sahibinin AdiI- Tukeég:;l%lrf yeti Detay Tarihi® Sikayet icerigi / Cevap Metni
Soyadi

ikinci kez iletilen tiiketici sikayetleri ve ¢6ziim ydntemlerinin isletmeciler tarafindan Kuruma bildiriimesi asamasinda hazirlanacak raporda,
sikayetlerin konu bazinda siniflandiriimasina riayet edilerek toplam tuketici sikayeti sayisinin da bildiriimesi gerekmektedir. (ilk asamada
cevaplanan/gézimlenen tuketici sikayetleri sayisi dahil)

1 Sikayete veya verilen cevaba ait sira numarasi (ilk sikayet igin 1, ilk sikayete verilen cevap igin 2, ilk sikayet tekrar icin 3 ve varsa devam edecek sekilde).
2 Tuketicinin aldigi hizmete ait ayirt edici numara.

3 Sikayete minhasir ve sikayet basvurusunu diger sikayet basvurulardan ayirt etmeye yarayan numara.

4 Ek-1’deki listede yer verilenler arasindan segilecek ilgili isletmeciye ait uygun sikayet bashgi.

5 Sikayetin veya sikayete verilen cevabin girildigi tarih.
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UYDU PLATFORM / UYDU VE KABLO TV HIZMETLERI

, . Sikayet e AL A, g
Detaly Hizmet 2 Sikayet 3 Sahibinin AdiI- Tuketici $_'kf yeti Detay Tarihi® Sikayet icerigi / Cevap Metni
No Numarasi Numarasi Soyadi Basligi

ikinci kez iletilen tiiketici sikayetleri ve ¢6ziim ydntemlerinin isletmeciler tarafindan Kuruma bildirilmesi asamasinda hazirlanacak raporda,
sikayetlerin konu bazinda siniflandiriimasina riayet edilerek toplam tiketici sikayeti sayisinin da bildirilmesi gerekmektedir. (ilk asamada
cevaplanan/gcézimlenen tiketici sikayetleri sayisi dahil)

1 Sikayete veya verilen cevaba ait sira numarasi (ilk sikayet igin 1, ilk sikayete verilen cevap igin 2, ilk sikayet tekrar icin 3 ve varsa devam edecek sekilde).
2 Tuketicinin aldigi hizmete ait ayirt edici numara.

3 Sikayete minhasir ve sikayet basvurusunu diger sikayet basvurulardan ayirt etmeye yarayan numara.

4 Ek-1’deki listede yer verilenler arasindan segilecek ilgili isletmeciye ait uygun sikayet bashgi.

5 Sikayetin veya sikayete verilen cevabin girildigi tarih.
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POSTA HIZMETLERI

, . Sikayet e AL A, g
DNe;[)a;y Nllj_lrlrf;?z;lz NS’;E??:;P Sahibinin AdiI- Tukeég:;l%lrf yeti Detay Tarihi® Sikayet icerigi / Cevap Metni
Soyadi

ikinci kez iletilen kullanici sikayetleri ve ¢dziim yéntemlerinin Hizmet Saglayicilar tarafindan Kuruma bildirilmesi asamasinda hazirlanacak raporda,
sikayetlerin konu bazinda siniflandiriimasina riayet edilerek toplam kullanici sikayeti sayisinin da bildiriimesi gerekmektedir. (ilk asamada
cevaplanan/gézimlenen kullanici sikayetleri sayisi dahil)

1 Sikayete veya verilen cevaba ait sira numarasi (ilk sikayet igin 1, ilk sikayete verilen cevap igin 2, ilk sikayet tekrari igin 3 ve varsa devam edecek sekilde).
2Kullanicinin aldigi hizmete ait ayirt edici numara (Kargo takip numarasi vb.).

3 Sikayete minhasir ve sikayet basvurusunu diger sikayet basvurulardan ayirt etmeye yarayan numara.

4 Ek-1'deki listede yer verilenler arasindan segilecek ilgili hizmet saglayicisina ait uygun sikayet basligr.

5 Sikayetin veya sikayete verilen cevabin girildigi tarih.
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